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El presente trabajo de investigación “Gestión del talento humano como 
instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 
Constructores del Banco de Crédito del Perú”, abarcara temas relacionados a 
como el área de recursos humanos realiza la selección de personal en la 
empresa, que métodos utiliza y que indicadores desea obtener con este proceso 
para así conseguir a los colaboradores idóneos para cada puesto de la empresa. 
Actualmente en la agencia Constructores del Banco de Crédito del Perú no se 
siente el trabajo en equipo, el compañerismo entre el personal de las distintas 
áreas de la agencia como operaciones, plataforma de servicios, funcionarios de 
negocios, guías de agencia, así como también el gerente, trayendo como 
consecuencia un clima laboral deficiente, trabajadores desmotivados, así como 
colaboradores que tratan de llegar a su meta sin trabajar en equipo. 
 Por ello se buscará la respuesta a las disyuntivas del trabajo ¿La gestión del 
talento humano será instrumento de cambio para la integración de personal en 
la agencia Constructores del Banco de Crédito del Perú? Como problema 
general y en sus problemas específicos ¿La gestión del talento humano será un 
instrumento de cambio para la satisfacción laboral en la agencia Constructores 
del Banco de Crédito del Perú? Y ¿La integración de personal será un 
instrumento de cambio para la competitividad en la agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú? Esto se logrará a través de la realización de 
conceptos por especialistas en la rama, así como también de un marco teórico 
de tesis de maestrías y doctorados y con unas bases teóricas de libros realizados 
por profesores y autores de alta calidad de información. 
Se mencionará cuál es la hipótesis, la cual posibilitara encontrar la solución si es 
correcta o no como la principal herramienta de la gestión del talento humano 
como instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 
Constructores del Banco de Crédito del Perú, que variables se usa para refutarla 







The present research work "Human talent management as an instrument of 
change for the integration of personnel in the Banco de Credito del Perú 
Constructores agency", covers topics related to how the human resources area 
performs the selection of personnel in the company, What methods do you use 
and what indicators do you want to obtain with this process in order to get the 
right collaborators for each position of the company 
 
Currently in the Banco de Credito del Perú Builders agency, teamwork is not felt, 
the camaraderie among the personnel of the different areas of the agency such 
as operations, service platform, business officials, agency guides, as well as the 
manager, resulting in a deficient work environment, unmotivated workers, as well 
as employees who try to reach their goal without working as a team. 
 
Therefore, the answer to the labor dilemmas will be sought. Will human talent 
management be an instrument of change for the integration of personnel in the 
Banco de Credito del Perú  Constructoress agency? As a general problem and 
in its specific problems, will the management of human talent be an instrument of 
change for job satisfaction in the Builders of Banco de Credito del Peru agency? 
And will the integration of personnel be an instrument of change for 
competitiveness in the Cnstructores agency of Banco de Credito del Peru? This 
will be achieved through the realization of concepts by specialists in the field, as 
well as a theoretical framework of master's and doctoral theses and theoretical 
bases of books made by high-quality teachers and authors of information. 
 
The hypothesis will be mentioned, which will make it possible to find the solution 
if it is correct or not as the main tool of human talent management as an 
instrument of change for the integration of personnel in the Banco de Credito del 
Perú Constructores agency, which variables it is used to refute it and obtain the 
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Las empresas del rubro financiero que son las entidades bancarias, invierten 
cuantiosas sumas de dinero en capacitar a su personal nombrado y contratado 
y en evaluar su desempeño, como parte del proceso de gestión del desempeño 
del personal e intelectual de la empresa. Por tal motivo es importante para el staff 
gerencial de estas empresas, conocer cómo se puede aportar desde la gestión 
del talento humano al aumento en la rentabilidad de la empresa y de qué manera 
se puede medir dicho impacto a la gestión económica y al negocio principal de 
la empresa. 
Por lo tanto lo que me interesa investigar, es poder determinar cómo definen 
dicho aporte: La gestión del talento humano como instrumento de cambio en la 
integración de personal en la agencia Constructores del Banco de Crédito del 
Perú. 
La perspectiva que adopto al respecto, es que en lugar de no preocuparse de 
retener a los talentos y encuentren en la empresa un lugar de formación continua 
y procesos estructurados que garanticen el logro de los objetivos corporativos y 
sean un reflejo fiel de la cristalización de conocimientos adquiridos en la 
empresa, traten de atraer personal de otras entidades financieras de los cuales 
no se tiene historial de su comportamiento y compromiso con su institución. 
A lo largo del presente trabajo de investigación, presentaré los conceptos claves 
en materia de gestión del talento humano como instrumento de cambio para la 
integración de personal en la agencia Constructores del Banco de Crédito del 
Perú, explicando procesos de gestión del personal, así como los métodos de 
obtención de indicadores que podrían los gerentes utilizar, para gestionar el 
personal a cargo, y obtener mejores resultados y su impacto económico que 
puede tener, una adecuada gestión de los mismos. La gestión de personal puede 
contribuir a aportar más indicadores de manera objetiva que complementen a 
otros indicadores tales como los índices de facturación, indicadores de calidad 






1. Planteamiento del Problema 
 
En el campo de las entidades financieras, se están dando grandes 
cambios fundamentalmente en el área de operaciones, comerciales y 
sector empresas, como también en el trato del personal que labora en la 
entidad bancaria, existen diferencias en los productos y servicios que 
ofrecen pero la principal es como el personal influye en el servicio al 
cliente, como los fidelizan y sienten una atención de calidad, en tal 
panorama la agencia Constructores del Banco de Crédito del Perú, 
ubicada en la avenida Constructores 156 La Molina, en sus áreas como 
operaciones, plataforma de servicio y sector PYME, trata de ser más 
competitiva, ante las amenazas del entorno y de la propia entidad lo cual 
genera que el personal no se sienta identificado con la empresa por ende 
no logren los objetivos trazados en la misma. 
 
Dentro de sus debilidades que le hacen poco competitivas son 
contar con un clima laboral deficiente donde existen algunas 
discrepancias entre el personal de la oficina lo cual se refleja en el trato al 
cliente, se observa el incumplimiento de los procedimientos lo cual hace 
que los colaboradores obvien algunos ingresos de información como sus 
llenados de documentos, deficiencia en el trato a los clientes lo cual se 
obtiene que los clientes no se sientan satisfechos en la atención brindada 
reflejándose en la nota de calidad de la agencia, falta de experiencia en 
ventas del personal de plataforma que hace que algunos lleguen a sus 
metas y otros no, ocasionando rivalidad entre los trabajadores, falta de 
coordinación entre las áreas la que provoca que algunas tareas se 
dupliquen o que no se logre la meta trazada en equipo, personal poco 
comprometido en la empresa logrando que no se sientan identificados con 
el banco y haciendo sus labores como puedan la mayoría de veces 
desmotivados, poca honestidad en la información brindada a los clientes 
la cual hace que algunas veces se omitan información importante y luego 
el cliente presente su reclamo por cobros de comisiones que no tenía 
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conocimiento o que eran distintos, celos entre los colaboradores 
principalmente por aquellos que tienen un trato diferente por algún jefe 
superior ya que la distinción es muy notoria y no se incentiva al otro 
colaborador por sus labores con éxito, poca formación del personal para 
su inserción en la empresa porque la manera de la capacitación se está 
deteriorando y cada ves no adquieren los conocimientos necesarios para 
la atención al cliente. 
Cada área de la entidad financiera adolece de problemas de fondo y de 
manera que no le permite cambiar debido a que toda renovación trae 
problemas y genera temor a un cambio que mayormente es lo que percibe 
cada persona a su manera. 
 
Por tal motivo el clima laboral en la empresa está cada vez 
declinándose ya que cada colaborador trabaja a su manera sin tomar en 
cuenta la opinión de las otras personas, como también trata de lograr sus 
objetivos individuales a como dé lugar, sin tener en cuenta el trabajo en 
equipo y apoyo entre compañeros de trabajo, todo esto genera poca 
competitividad de la empresa y se siente reflejado en el trato al cliente y 
la poca amabilidad con que son atendidos, y si continuara en esa línea de 
acción la agencia Constructores, con el tiempo podría perder su prestigio 
y reputación y ser considerado uno de los peores bancos con una pésima 
atención al cliente. 
 
El cambio debe ser total, un cambio de paradigma, de mentalidad, 
en lo que el personal necesita, trabajar e integrar en mayor proporción al 
equipo, y que el logro de las metas son a base del esfuerzo de cada uno 
con apoyo de toda la organización, desde el gerente de agencia hasta el 
último empleado para que la institución pueda mejorar, hacia su cambio 
propuesto. 
 
Por lo tanto si el equipo no se encuentra comprometido no podrá 
mejorar, pero este debe ser gradual y efectivo por ello se debería de hacer 
reuniones de clima laboral en determinados periodos, realizar un mejor 
proceso de selección y capacitación del personal cuando ingrese a la 
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empresa, sobre todo a la agencia para que tenga todos los conocimientos 
necesarios y logre desarrollar su labor con alto rendimiento y se pueda 
integrar al equipo en las mejores condiciones, se debe reconocer cuando 




1.1. Formulación del Problema 
1.1.1. Problema General      
 ¿La gestión del talento humano será instrumento de cambio para la 
integración de personal en la agencia Constructores del Banco de 
Crédito del Perú? 
1.1.2. Problemas Específicos 
¿La gestión del talento humano será un instrumento de cambio para la 
satisfacción laboral en la agencia Constructores del Banco de Crédito 
del Perú? 
 ¿La integración de personal será un instrumento de cambio para la 
competitividad en la agencia Constructores del Banco de Crédito del 
Perú? 
1.2.  Objetivos de la Investigación 
1.2.1. Objetivo General  
 
Contar con la gestión del talento humano como instrumento de 
cambio para la integración de personal en la agencia Constructores 
del Banco de Crédito del Perú. 
 
1.2.2.  Objetivos Específicos 
Contar con la gestión del talento humano como instrumento de 
cambio para la satisfacción laboral en la agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú. 
12 
 
Ejecutar la integración de personal como herramienta de cambio para 
la competitividad en la agencia Constructores del Banco de Crédito 
del Perú. 
1.3. Justificación e Importancia de la Investigación 
 Los motivos que me llevo a investigar la gestión del talento humano 
como instrumento de integración de personal es porque es un apoyo a 
una entidad bancaria para que el personal este comprometido con la 
empresa, con ello la obtención de que las metas sean cumplidas en el 
periodo correspondiente, verificaremos las debilidades y las 
contrarrestaremos para que se puedan volver fortalezas, ya que si no se 
toma en consideración lo más rápido posible seguirá siendo un factor 
perjudicial y la empresa será menos competitiva, dejando de tener la 
rentabilidad deseada, porque si el clima laboral de la empresa no es 
buena como actualmente está, el personal no estará trabajando a gusto 
y se reflejará en el trato a los clientes, porque lo que se busca la entidad 
es fidelizar a los clientes en todos sus términos. 
 
  La importancia radica es que brindara un mejoramiento continuo para 
lograr una mayor eficacia y eficiencia, dando una renovación de la cultura 
organizacional junto con el clima laboral de la empresa ya que 
actualmente se tienen ciertas discrepancias entre áreas, como también 
es importante ya que se lograra una mayor satisfacción laboral por parte 
de los colaboradores, junto con ello la disminución de rotación de 
personal como vemos que la empresa esta susceptible a esta situación 
actualmente, mejoraremos la situación de que el personal pueda cumplir 
sus metas con la mejor predisposición tomando en consideración a todos 
como equipo y un objetivo en común. 
 
1.4.  Delimitación del Área de Investigación  
Espacial 
En la avenida Constructores, cruce con la avenida la Molina en el 





La investigación durara cuatro meses, desde el trece de agosto del 2018 
hasta el 15 de diciembre del mismo año, periodo aproximado, ya que no 
se cuenta con mucho tiempo estimado. 
 
Población 
En la oficina Constructores del BCP que en su conjunto son veinte 
personas incluyendo todas las áreas que son operaciones, plataforma 
de servicio, PYMES y guías de agencia. 
 
1.5.  Limitaciones en la Investigación 
Económica 




La aristocracia de cada uno de los colaboradores hace difícil la 
comunicación entre todas las áreas, por tal motivo el comportamiento 
cultural de la empresa está siendo vulnerado, lo cual no contribuye al 
logro de la integración o trabajo en equipo. 
 
Tecnológica 
No poder comprar un software especializado que usa el área de recursos 
humanos para la selección del personal. 
1.6. Organigrama 
 
Gerente de Agencia: Líder de agencia tiene como función principal el 
manejo de la agencia para el logro de los objetivos del banco. 
Funcionarios de Negocios PYME: Están directamente relacionados en 
atención de empresas y/o personas naturales con negocios. 
Supervisor de Procesos Operativos SPO: Segundo encargado de 
agencia cuando no se encuentra el gerente, y encargado de ventanilla. 
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Guía de Agencia JAC: Personal que se encarga de la derivación de los 
clientes a los diferentes canales de atención. 
Promotor Principal: Realiza funciones como encargado de operaciones 
cuando no se encuentra el SPO así como también hace funciones de 
caja cuando se lo requiere. 
Asesor de Ventas y Servicios: Brindan productos y servicios a los 
clientes que reciben su sueldo en el BCP o personas naturales sin 
negocios. 
Promotores de Servicios: Colaboradores que realizan operaciones de 























2. Marco Teórico 
 
2.1 Antecedentes de la Investigación 
2.2.1   Antecedentes Nacionales 
 
Se sugiere a toda la comunidad en general a contribuir de manera 
continua para que su institución educativa mejore en cuanto a la 
gestión institucional y clima laboral, mediante su participación directa, 
presencia física en las reuniones, colaboración económica, diálogo 
constante con los docentes, etc. En la medida que los padres de 
familia se integren a su institución es probable que se mejoren 
diversos indicadores de calidad de servicio educativo, incluyéndose la 
gestión y el clima laboral.1 
 
El Centro de Salud “Max Arias Schneider” a través del Médico Jefe, 
debe implementar proyectos de mejora continua con los responsables 
gerenciales del equipo de gestión y de las unidades operativas para 
mejorar el clima organizacional en lo que respecta a sus variables 
diseño organizacional y potencial humano con la finalidad de obtener 
ventajas competitivas como organización de salud.2 
 
Se recomienda incidir en el tema de liderazgo, desarrollando la 
propuesta realizada y mejorando los formatos propuestos, con el fin 
de reforzar el liderazgo en la organización. Además se recomienda 
actualizar periódicamente el Plan Estratégico, revisando los 
indicadores y los planes de acción, reuniéndose con los responsables 
de cada proyecto y así ir ajustando las actividades para lograr los 
                                               
1 Aldana Guadalupe Eber William, 2013, La gestión institucional y el clima laboral en las I.E. “Francisco 
Bolognesi” y “Nuestra Señora de Fátima” de la Oroya – Junín, Tesis de maestría, Universidad Nacional 
Mayor de San Marcos, Pág. 103 
2  Saavedra Muñoz Marcos Julio, 2016, El Diseño Organizacional y el Potencial Humano del Clima 
organizacional de los trabajadores del Centro de Salud Max Arias Schreiber del distrito de La Victoria en 
Noviembre-Diciembre del 2012, Tesis de maestría, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Pág. 73 
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objetivos planteados, con a fin de contribuir a la mejora continua de la 
empresa Ariana Publicidad SAC.3 
 
Se concluye que la motivación es un elemento importante del 
comportamiento organizacional, que permite canalizar el esfuerzo, la 
energía y la conducta en general del recurso humano que trabaja en 
el laboratorio clínico Roe sede central San Isidro, permitiéndoles 
sentirse mejor respecto a lo que hacen y estimulándolos a trabajar 
más para el logro de los objetivos que interesan a la organización. 
Existe una variación estadísticamente significativa en relación al 
grado de motivación del recurso humano antes y después de la 
aplicación del programa de motivación en el laboratorio Clínico ROE 
sede san Isidro durante el período de estudio.4 
 
Desarrollar y continuar con programas de reforzamiento de 
competencias, lo que mejorará el clima laboral y la comunicación 
efectiva entre los colaboradores través de reuniones quincenales que 
sirvan de espacios de interacción, permitiendo así mejorar el clima 
laboral.5 
 
Evaluar la efectividad del programa de capacitación, tomando en 
cuenta tres niveles: reacción, aprendizaje y transferencia, estas 
evaluaciones se hacen a través del tiempo, comentando a los 
trabajadores sobre su desempeño y la evolución de sus 
conocimientos, generando retroalimentación en cada evaluación que 
se realiza, promoviendo su desarrollo dentro de la empresa. 
                                               
3 Pisconte Cuya Mirtha Beatriz, 2015, Liderazgo y Planeamiento Estratégico y su Influencia en la Mejora 
Continua en una Empresa de Servicios. Caso: Ariana Publicidad SAC, Tesis de maestría, Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, Pág. 185 
4 Gil Camacho Cristy Medalit, 2013, Efecto de la aplicación de un programa de motivación al recurso 
humano y su relación con el grado de satisfacción del cliente externo en el laboratorio clínico ROE – sede 
central San Isidro-2009, Tesis de maestría, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Pág. 81 
5  Vergara García Giselle Del Rocío, 2015, Propuesta metodológica de indicadores del impacto de la 
capacitación en programas formativos por competencias en una organización de servicios. Tesis de 
maestría, Universidad Nacional Agraria, Pág. 106 
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Revisar el proceso de selección de recursos humanos e integrarlo al 
modelo de competencias, estableciendo criterios y pruebas de 
selección de acuerdo a los perfiles establecidos.6  
 
Es importante establecer al liderazgo de la alta dirección como un 
factor clave de éxito para aumentar el nivel de la calidad en la 
organización, así como lograr la satisfacción de los clientes internos 
(colaboradores) y externos. Para ellos es necesario tener una 
comunicación efectiva con los colaboradores y retroalimentarse de los 
clientes, para medir el nivel de calidad en la empresa.7 
 
2.1.2 Antecedentes Internacionales 
El soporte institucional de una organización inteligente son las 
personas aprendiendo continuamente, es el flujo de conocimiento que 
se logra mantener lo que hace perdurable una organización en el 
tiempo, esta capacidad le permite adaptarse a sus entornos, 
reformularse y ofrecer productos y servicios para estos nuevos 
mercados de forma más rápida y eficiente que los competidores. La 
práctica de la gestión del conocimiento permite conectar el desarrollo 
del talento humano con el aprendizaje organizacional para la 
formación y uso productivo del capital intelectual.8 
 
De allí que es importante que al formular el problema al que nos 
enfrentamos hoy de cómo gestionar el conocimiento del talento debe 
ser formulado de manera distinta, ya que el resultado del desempeño 
de los empleados no son solo función de sus conocimientos sino 
también de su capacidad de conversar, por ello mi propuesta es que 
las empresas tengan gerentes coach, que se vuelva artífice en 
                                               
6 Rodríguez de la Oliva Nicky Armando, 2014, Capacitación por Competencias y Desempeño Laboral en 
una Empresa de Lima Metropolitana, Tesis de maestría, Universidad Nacional Agraria, Pág. 75 
7 Pisconte Cuya Mirtha Beatriz, 2015, Liderazgo y Planeamiento Estratégico Y Su Influencia en la Mejora 
Continua En Una Empresa de Servicios. Caso: Ariana Publicidad SAC, Tesis de maestría, Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos, Pág. 185 
8 Amador Pereira Karen Paola, 2012, El Talento Humano como generador de riquezas, Tesis de maestría,  
 Universidad Tecnología de Bolívar Especialización en Gerencia Empresarial, Pág. 16 
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conversar de manera transversal, esto significa un cambio 
fundamental en las modalidades habituales en el modelo de gestión. 
Pues de no ser así seguirán obteniendo los mismo resultados de fuga 
de talentos, si se sigue pretendiendo que el colaborador bajo un 
modelo de liderazgo estilo capataz haga lo que se le dijo acudiendo a 
generarle miedo por el no cumplimiento y esto lo lleva a paralizarse, 
no lo deja asumir riesgos, al contrario, el gerente coach entabla a 
través de conversaciones la confianza de sus colaboradores y a su 
vez confianza en ellos mismos, preguntándose qué puede hacer para 
que su gente rinda más, para que ellos den su capacidad máxima de 
desempeño, permitiéndoles participar en los cursos de acción a tomar 
se le presenta el equipo podrá dar otras posibles soluciones más 
efectivas.9 
 
El modelo BSC (Balanced Scorecard) es considerado como un 
conjunto de medidas específicas derivadas de la estrategia de una 
organización, mismas que forman parte del cuadro de mando y 
representan una herramienta que los líderes pueden usar para 
comunicar, a los empleados y a las partes interesadas externas, los 
resultados y las iniciativas a los que la institución recurriría para 
alcanzar su misión y sus objetivos estratégicos. De igual forma, 
también podemos considerarlo como una herramienta que cumple 
con tres funciones importantes: sistema para medir, sistema de 
gestión estratégica y herramienta de comunicación. Los modelos para 
la medición del desempeño y la herramienta para tales fines, son 
seleccionados y adecuados de acuerdo a las necesidades que en ese 
momento surjan en una organización. Es decir que, los modelos 
existentes en el mercado contienen elementos suficientes que, sin 
necesidad de utilizar todos en estricto apego a lo definido por los 
autores, dan resultados inmediatos. Es importante considerar que, al 
comunicar la estrategia de la Institución se exige un proceso de 
                                               
9  Chaparro Rodríguez Johanna María, 2015, Prácticas para Retener y Atraer el Talento según los 
Referentes de Recursos Humanos de las Mejores Empresas para Trabajar en Argentina, Tesis de maestría, 
Universidad de Buenos Aires, Pág. 82 
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planeación previa que contribuya a garantizar la eficacia del esfuerzo 
y que, para ello, es necesario hablar de estrategias de comunicación 
con un compromiso implícito de recursos y que ayuden a la 
implementación de este modelo.10 
 
Es importante gestionar el desarrollo del Talento Humano en las 
organizaciones a través de la incorporación de una visión más 
integradora en la mentalidad de los directivos y trabajadores. Nivelar 
gestiones en la empresa entre los programas de carácter obligatorio 
y voluntario, a fin de brindar seguridad, bienestar y motivación al 
RRHH, tales como planes ocupacionales, fondos de empleados, 
programas de recreación y deporte, reuniones y celebraciones, así 
como el cumplimiento reglamentario de protección y seguridad al 
personal, lo que se refleja en imagen corporativa y sentido de 
pertenencia.11  
 
La gestión del talento humano es una labor a cargo de las personas 
encargadas de gerenciar las diferentes instituciones u organizaciones, 
que deben conocer sus responsabilidades como gerentes y la 
importancia de poder promover este tipo de acciones. El desarrollo 
del talento humano también es un proceso interno y voluntario de la 
persona interesada en acceder a los conocimientos, que entiende la 
importancia y lo que significa poder mejorar en el nivel de las 
competencias en las que se es débil y en las que se es destacado. El 
desarrollo del talento humano es un proceso que permite que los 
individuos cambien aspectos personales arraigados en lo más 
profundo de su ser, con el fin de poder adquirir las características 
necesarias que se suponen; deben tener el individuo, y que 
complementan el convertirse en una persona competente.12  
                                               
10 Hernández Ortega Edmundo, 2016, Diseño de un Sistema de Información para la Gestión Estratégica y 
Evaluación del Desempeño, Tesis de maestría, Infotec Centro de Investigación e Innovación en 
Tecnologías de La Información y Comunicación, Pág. 16 
11 Ayala Rico Adriana Lorena, 2014, Alcance Institucional de la Gestión Efectiva del Recurso Humano, Tesis 
de maestría, Universidad Católica de Manizales Centro Regional Valle del Cauca, Pág. 203 
12 Castañeda Ramírez Iván Darío, 2014, Gestión Del Talento Humano En Las Instituciones Educativas Y 
Calidad De La Educación, Tesis de maestría, Universidad Católica de Manizales, Pág. 38 
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2.2 Bases Teóricas 
2.2.1  La empresa 
Definición 
Una empresa es una combinación organizada de dinero y personas 
que trabajan juntas, que produce un valor material (un beneficio) tanto 
para las personas que han aportado ese dinero (los propietarios), 
como para las personas que trabajan con ese dinero en esa empresa 
(los empleados), a través de la producción de determinados productos 
o servicios que venden a personas o entidades interesadas en ellos 
(los clientes). 13 
 
La empresa es una organización que persigue obtener beneficios 
proporcionando bienes (productos o servicios) que demanda el 
mercado. La búsqueda de beneficios- diferencia entre ingresos y 
gastos- distingue a una organización empresarial de otras 




División del trabajo: en toda organización se asignan funciones o 
tareas a realizar sobre recursos a fin de transformarlos en algún grado 
de manera que se permita llegar a obtener los nuevos recursos 
(objetivos) que satisfagan los fines de todos los participantes. Las 
funciones o tareas que se asignan como consecuencia si la división 
del trabajo no son necesariamente operativas, a veces la función 
puede ser la de aportar recursos (capitales, ideas, conocimientos) 
para que otros participantes operen sobre ellos. 
Existencia de centros de poder: en una organización todos sus 
participantes tiene poder por cuanto todos aportan recursos que son 
necesarios para alcanzar los objetivos. Aquellos participantes que 
                                               
13 López francisco, 2009, La empresa explicada de forma sencilla, editorial Libros de Cabecera , primera 
edición, España, Pág. 29 
14 Fernández Sánchez Esteban, 2010, Administración de empresas, un enfoque interdisciplinar, Editorial 
Paraninfo, primera edición, España, pág. 61 
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detenten los recursos más valiosos tendrán mayor poder. Como 
consecuencia de esto, se da que algunos de los miembros de la 
organización son los que controlan los esfuerzos de los otros y lo 
dirigen hacia sus propios fines. 
Rotación de sus miembros: las organizaciones sobreviven a sus 
miembros. Los individuos ingresan a la organización con el objetivo 
de satisfacer fines personales. Una vez satisfechos estos o no siendo 
posibles tal satisfacción, se retiran. No obstante ello, la organización 
se mantiene viva.15 
 
Funciones 
Las funciones que llevan a cabo las empresas se pueden agrupar en 
dos categorías: 
Creación de valor. Gracias a las empresas se obtienen productos 
como los automóviles, se prestan servicios como la telefonía... Sin 
ellas nuestra vida sería mucho más difícil. 
Función social. Las empresas proporcionan los ingresos necesarios 
para vivir, bien a través de los salarios que pagan a sus empleados o 
de los beneficios que obtienen sus propietarios. Otra importante 




Las organizaciones pueden ser de muchas maneras o tipos según su 
estructura, pero además por la forma en que se relacionan sus 
miembros o componentes, pueden clasificarse en dos tipos: 
Formales: aquellas que se distinguen de tener una estructura bien 
definida, con cierta tendencia a rigidez, la línea de autoridad clara, se 
rigen por normas preestablecidas y delimitadas, tienen vocación de 
perduración en el tiempo y sus miembros son sumamente conscientes 
                                               
15 Boland Lucrecia, Carro Fernanda, 2007, Funciones de la administración-Teoría y práctica, Editorial de la 
Universidad Nacional del sur, primera edición, Argentina, pág. 11 
16 Rodes Adolfo, 2012, Empresa y cultura emprendedora- La empresa y su entorno, Editorial Paraninfo, 
primera edición, España, pág. 13 
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de estar insertos en ella. Generalmente de hallan identificadas por 
organigramas, manuales de funciones, representaciones gráficas, 
marcas, logotipos, siglas, etc.  
 
Informarles: aquellas que están escasamente organizadas, poco 
delimitadas, nacen generalmente de forma espontánea y en buena 
parte de las ocasiones, no acostumbran a tener definido el tiempo 
previsto de duración, sus miembros, con cierta frecuencia ni saben ni 
pertenecen a ellas, la comunicación es muy fluida y son muy flexibles, 
son las que llamamos de amistad o de relaciones.17 
 
Los grandes avances científicos, tecnológicos y económicos han 
propiciado el surgimiento de una gran diversidad de empresas. Para 
su administración, debe considerarse su tamaño, giro, constitución 
jurídica, grado de mecanización, recursos y múltiples factores que 
intervienen en su funcionamiento, con la finalidad de aplicar el 
enfoque o escuela de administración más adecuado a los 
requerimientos de la organización.18 
 
2.2.2  Los recursos humanos 
Definición 
Recursos Humanos es la disciplina que estudia las relaciones de las 
personas en las organizaciones, la relación entre las personas y las 
organizaciones, las causas y consecuencias de los cambios en ese 
ámbito, y la relación de ambas con la sociedad En las empresas, 
RR.HH. es el área dedicada a los temas que tienen que ver con las 
personas. Es una función staff, es decir, asesora, y como tal su 
responsabilidad es la de dar consejo, ayudar y proveer herramientas 
a la línea para que ésta actúe.19  
                                               
17 Porret Gelabert Miguel, 2007, Recursos humanos dirigir y gestionar personas en las organizaciones, Esic 
Editorial, segunda edición, España, Pág. 26 
18 Munch Lourdes, 2007, Administración, Escuelas, proceso administrativo, áreas funcionales y desarrollo 
emprendedor, Editorial Pearson, primera edición, México, Pág. 145 
19  Maristany Jaime, 2007, Administración de Recursos Humanos, Editorial Pearson, Segunda Edición, 





El capital humano incluye dos elementos. Por una parte, el 
conocimiento tácito o explicito, poseído por las personas y equipos. 
Por otra parte, el capital humano se complementa con la capacidad 
de regenerar el conocimiento, es decir, con la capacidad de aprender. 
La clave para diferenciarlo de los otros dos bloques reside que en el 
capital humano no es propiedad de la empresa. Esta lo arrienda a los 
trabajadores contratados.  
La constatación del capital humano como un activo, es decir, un 
recurso controlado por la empresa y del que se espera obtener en el 
futuro beneficios económicos por la entidad, implica que, como tal 
activo, las empresas han de valorarlo o medirlo, gestionarlo y 
rentabilizarlo.20 
 
Hábitos del personal 
Se presume que el trabajador debe realizar una reflexión personal que 
le permita autoanalizarse para establecer sus áreas de mejora, 
reconocer sus virtudes y definir qué quiere hacer en su vida; para esto 
tiene como herramientas el desarrollo de los tres primeros hábitos:21 
 
Según Gonzales Martin: 
Primer hábito: ser proactivo 
Este hábito representa la posibilidad de asumir nuevos desafíos en un 
ambiente de libertad individual y responsabilidad social de la empresa. 
Es el hábito de la conciencia y conducta que resulta determinante para 
la persona. 
 
Según habito: Iniciar con un fin en la mente 
                                               
20  López Cabarcos Ángeles, 2005, Capital humano como fuentes de ventajas competitivas. Algunas 
reflexiones y experiencias, Editorial Gesbiblo, primera edición, España, pág. 64 
21 Gonzales Martin, Olivares Socorro, 2014, Planeación e integración de los recursos humanos capital 
humano, Grupo Editorial Patria, primera edición, México, pág. 25 
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Este hábito refleja el liderazgo personal y satisface a plenitud la 
necesidad de encontrar un sentido en la existencia propia; resulta 
esencial para cada persona comprender el cumplimiento de su misión 
existencial. Cada vez que tomemos una decisión importante debemos 
de pensar si nos acerca o aleja a nuestros objetivos. 
Tercer hábito: Establecer primero lo primero 
Este hábito interpreta la idea de administración personal; su aplicación 
inteligente posibilita que las personas para ser más efectivas puedan 
encontrar la diferencia entre lo importante y lo urgente. Este hábito 
resulta básico para comprender la calidad de las dimensiones y 
acciones en el día a día. El autor describe un método de organizar el 
tiempo sobre la base de cuatro cuadrantes en los cuales ordena las 
actividades: urgente, no urgente, importantes y no importantes.22 
 
2.2.3  Integración de personal 
Definición 
Las personas aportan al grupo sus conocimientos, habilidades 
sociales, actitudes, características, personales, capacidades y 
competencias. A la vez extraen del grupo recursos de todo tipo para 
poder desarrollarse del plano personal y como parte del conjunto 
social. Todo grupo es un configuración que es más que la suma de 
todos sus integrantes, aunque no hay necesidad de conformar ningún 
grupo humano sus miembros no se implican y aplican a su 
construcción a través de la realización de actividades expresivas 
(aquellas que se refieren a la expresión de su personalidad) e 
instrumentales (aquellas ligadas a tareas específicas que hacen a la 
finalidad del grupo).La integración a cualquier grupo requiere la 
disponibilidad de aportar recursos personales en pos de construir un 
nosotros inclusivo. Ello plantea la necesidad de que los sujetos 
                                               
22 Ibídem, pág. 25 
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puedan identificar sus recursos y capacidades personales en tanto 
medio que facilite su integración en la red grupal.23 
 
Algunas personas de reciente ingreso necesitan de un programa 
especial para lograr su completa integración al trabajo. Dentro del 
programa de reclutamiento, selección y contratación de personal hay 
también lo que se conoce como inducción del personal; toda vez que 
el sujeto trabajador se encuentre en la etapa de capacitación y 
adiestramiento, esta sirve de igual forma para la integración al trabajo. 
La inducción del personal es función del departamento de personal o 
del departamento de relaciones públicas24. 
 
Selección del personal 
El enfoque técnico más reciente de la selección de personal tiene un 
planteamiento en el que no se busca tanto la evaluación de factores 
aislados de orden meramente psicológico, como características que, 
a partir de una visión amplia de la tarea, tienden a buscar la 
operatividad del individuo, por lo cual se tienen en cuenta las múltiples 
variables de su condición de persona. Este concepto, denominado 
con el tiempo competencia, se aplica a la selección del personal y a 
todos los procesos de evaluación de desempeño, formación y otros 
de la gestión de recursos humanos, como ya se ha expuesto.25 
 
Motivaciones del personal:26 
Motivación extrínseca: el sujeto se mueve por las consecuencias que 
espera alcanzar- por ejemplo, el salario- debido a la reacción del 
entorno en virtud de la acción ejecutada.  
                                               
23 Urbano Claudio, Yuni José, 2005,Tecninas para animación de grupos, Editorial Brujas, primera edición, 
Argentina, pág. 163 
24  Del Castillo Oswaldo, Bojórquez  Octavio, 2007, Comportamiento humano en las organizaciones, 
Universidad autónoma de Sinaloa, primera edición, México,  Pag.168 
25 López Carlos, 2002, Persona y profesión- Procedimientos y técnicas de selección y orientación, Editorial 
TEA Ediciones, primera edición, España, pág. 159 




Motivación intrínseca: el sujeto se mueve por las consecuencias que 
espera que produzcan en el la acción ejecutada. Por ejemplo, la 
satisfacción por un trabajo bien hecho. 
Motivación trascendente: el sujeto se mueve por las consecuencias 
que espera que produzca su acción en otro u otros sujetos presentes 
en su entorno. Por ejemplo, la utilidad que puede proporcionar su 
ayuda a un colega en dificultades. 
 
Procesos de integración de personal 
Según Robbins:  
Admisión de personas, División de reclutamiento y selección de 
personal: ¿Quién debe trabajar en la organización? procesos 
utilizados para incluir nuevas personas en la empresa. Pueden 
denominarse procesos de provisión o suministro de personas, incluye 
reclutamiento y selección de personas, (Psicólogos, Sociólogos). 
Aplicación de personas, División de cargos y salarios: ¿Qué deberán 
hacer las personas? Procesos utilizados para diseñar las actividades 
que las personas realizaran en la empresa, y orientar y acompañar su 
desempeño. Incluyen diseño organizacional y diseño de cargos, 
análisis y descripción de cargos, orientación de las personas y 
evaluación del desempeño, (Estadísticos, analistas de cargos y 
salarios). 
Compensación de las personas, División de beneficios sociales: 
¿Cómo compensar a las personas? procesos utilizados para 
incentivar a las personas y satisfacer las necesidades individuales, 
más sentidas. Incluyen recompensas remuneración y beneficios y 
servicios sociales, (Trabajadores sociales, Especialistas en 
programas de bienestar). 
Desarrollo de personas, División de capacitación: ¿Cómo desarrollar 
a las personas? son los procesos empleados para capacitar e 
incrementar el desarrollo profesional y personal. Incluyen 
entrenamiento y desarrollo de las personas, programas de cambio y 
desarrollo de las carreras y programas de comunicación e integración, 
(Analistas de capacitación, Instructores, Comunicadores). 
27 
 
Mantenimiento de personas, División de higiene y seguridad: ¿Cómo 
retener a las personas en el trabajo? procesos utilizados para crear 
condiciones ambientales y psicológicas satisfactorias para las 
actividades de las personas, incluye, administración de la disciplina, 
higiene, seguridad y calidad de vida y mantenimiento de las relaciones 
sindicales, (Médicos, Enfermeras, Ingenieros de seguridad, 
Especialistas en capacitación de vida).  
Evaluación de personas, División de personal: ¿Cómo saber lo que 
hacen y lo que son? procesos empleados para acompañar y controlar 
las actividades de las personas y verificar resultados. Incluye base de 
datos y sistemas de información gerenciales, (Auxiliares de personal, 
Analistas de disciplina).27 
 
2.2.4  La gestión 
Definición 
La gestión se apoya y funciona a través de personas, por lo general 
equipos de trabajo, para poder lograr resultados. Con frecuencia se 
promocionan en la empresa a trabajadores competentes para asumir 
cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguirán 
trabajando como siempre. No se percatan que han pasado a una tarea 
distinta y pretenden aplicar las mismas recetas que antaño. Un 
ejemplo claro son los vendedores, que son promocionados a Jefes de 
Venta Fracasará en su nuevo puesto a menos que asuma nuevas 
actitudes y adquiriera la formación adecuada.28 
 
Funciones:29 
Elaboración de contratos 
Relación con los organismos públicos 
Confección de las nominas 
                                               
27 Robbins, 2002, Gestión del talento humano, Mc Graw- Hill, primera edición, México, Pág. 8 
28 Rubio Domínguez Pedro, 2008, Introducción a la Gestión Empresarial , Editorial Eumed, primera edición, 
España, pág. 12 
29 Galindo Silvia, 2006, Gestión de personal, Editorial Innovación y Cualificación, primera edición, 
España, pág. 12 
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Gestión de seguros sociales 
Tramitación de despidos 
 
Características:  
Orientación hacia el cliente: se analizan sus necesidades, se 
identifican y solucionan sus problemas, y se pide su colaboración para 
la mejora del producto. 
Estilo de mando participativo: se valora tanto la tarea como el 
individuo. La función de dirección se centra en la coordinación de los 
miembros del grupo, motivando la participación y generando un clima 
de compañerismo y crítica constructiva de trabajo. 
Desarrollo de las habilidades personales: se tiene en cuenta las 
características individuales y se pretende situar a cada persona en el 
lugar correcto de la organización, así como de dotarlas del conjunto 
de conocimientos necesarios para desempeñar su trabajo. 
Uso de nuevas tecnologías: tanto para distribuir el conocimiento en la 
empresa como para que exista una comunicación continúa con los 





Fase de programación: dada una previsión fachada de personal de 
una empresa, y dada una plantilla actual, se trata de programar las 
acciones de selección, promoción interna, de formación para la 
transformación, de situación, de tipos de contratación, de movilidad 
geográfica y funcional, de jubilaciones, de despidos… para conseguir 
que, en el momento preciso la planilla de la empresa se adapte 
cuantitativa y cualitativamente a las necesidades previstas. 
Fase de ejecución: tras haber analizado el estado actual de la 
organización y establecido las previsiones que se haya crecido 
oportunas, y una vez elaborado el plan, obtenida la financiación y 
                                               
30  Montes Jesús, 2006, Selección de personal- la búsqueda del candidato adecuado, Editorial Ideas 
propias, primera edición, España, pág. 8 
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asignadas las responsabilidades, se impone aplicar el programa 
elaborado, dentro de os plazos oportunos, sin olvidar los viejos 
principios de interdependencia, flexibilidad y exactitud o validez. 
Fase de control: el control periódico, aleatorio y aplicado sobre los 
puntos clave del plan, nos dará un feedback que nos permita adoptar 
las medidas correctoras necesarias para conseguir los objetivos 
propuestos.31 
 
2.2.5  Gestión del talento humano 
Definición 
El departamento de recursos humanos de una empresa se realiza 
diferentes funciones que varían de una empresa a otra. Podemos 
decir que el departamento de recursos humanos es un departamento 
que se encarga fundamentalmente de lo relativo a la gestión y a la 
administración del personal, aunque en sus orígenes el departamento 
de recursos humanos asumía fundamentalmente funciones de 
administración de personal, con el tiempo y unido al aumento de 
dimensión de la empresa dicho departamento ha ido progresivamente 
asumiendo funciones relacionadas con la gestión del personal. 
Aunque todavía en muchas pequeñas empresas dicho departamento 




Las personas que participan en la administración de recursos 
humanos trabajan a través de un sistema integrado, cinco áreas 
funcionales se relacionan con el área de recursos humanos eficaz; 
como proceso empleo que es donde la organización se encarga de 
contar con la cantidad de personal adecuado, desarrollo de recursos 
humanos consiste en la capacitación y planeación de las carreras 
                                               
31 Puchol Luis, 2007, Dirección y gestión de recursos humanos, Editorial Díaz de Santos, Séptima edición, 
España, pág. 51 
32 Delgado Susana, Belén Ventura, 2011, Recursos humanos administración y finanzas, Editorial Paraninfo, 
cuarta edición, España, Pág. 23 
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individuales y actividades de desarrollo, compensación y beneficios 
entregar a los trabajadores todos los beneficios correspondiente, 
seguridad y salud proteger a los empleados de lesiones causados por 
accidentes laborales, relaciones laborales con empleados donde 
estos sean escuchados y tomen en cuenta sus necesidades.33 
 
Políticas 
Las políticas de recursos humanos se refieren a la manera en que las 
organizaciones desean tratar a sus miembros para lograr por medio 
de ellos los objetivos organizacionales, al proporcionar condiciones 
para el logro de los objetivos individuales. Varían enormemente de 
una organización a otra. Explicaremos en detalle lo mencionado:34 
 
Según fundamenta Chiavenato Idalberto: 
- Políticas de integración de recursos humanos 
Dónde reclutar (fuentes de reclutamiento dentro o fuera de la 
organización), en qué condiciones y cómo reclutar (técnicas o medios 
de reclutamiento que prefiere la organización para abordar el mercado 
de recursos humanos) los recursos humanos necesarios para la 
organización.  
Criterios de selección de recursos humanos y estándares de calidad 
para la admisión, en cuanto a aptitudes físicas e intelectuales, 
experiencia y potencial de desarrollo, que tengan en cuenta el 
universo de puestos dentro de la organización. 
 - Políticas de organización de recursos humanos 
Cómo determinar los requisitos básicos del personal (requisitos 
intelectuales, físicos, etc.), para el desempeño de las tareas y 
obligaciones del universo de puestos de la organización.  
Criterios de planeación, colocación y movimiento interno de los 
recursos humanos, que consideren la posición inicial y el plan de 
                                               
33 Mondy Wayne, Noé Robert, 2005, Administración de recursos humanos, Editorial Pearson Prentice Hall, 
novena edición, México, pág. 5. 
34 Robbins, 2007 , Administración de recursos humanos El capital humano de las organizaciones, Mc Graw 
-  Hill, octava edición, México, Pág. 120 
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carrera, que definan las alternativas de posibilidades futuras dentro de 
la organización. 
 - Políticas de retención/ de los recursos humanos 
Criterio de remuneración directa para los participantes, que tengan en 
cuenta la valuación del puesto y los salarios en el mercado de trabajo 
y la situación de la organización frente a esas dos variables. 
Criterios de remuneración indirecta para los participantes, que 
considere los programas de prestaciones sociales más adecuados a 
las necesidades existentes en el universo de puestos de la 
organización y contemple la posición de la organización frente a las 
prácticas en el mercado laboral. 
Relaciones cordiales con sindicatos y representantes del personal. 
- Políticas de desarrollo de recursos humanos 
Criterios de diagnóstico y programación de formación y renovación 
constantes de la fuerza de trabajo para el desempeño de sus tareas y 
obligaciones dentro de la organización. 
Creación y desarrollo de condiciones capaces de garantizar la salud 
y excelencia organizacionales, mediante la modificación de la 
conducta de los participantes. 
 
- Políticas de auditoría de recursos humanos 
Cómo mantener un banco de datos capaz de proporcionar las 
informaciones necesarias para el análisis cualitativo y cuantitativo de 
la fuerza de trabajo disponible en la organización.  
Criterios para la auditoría permanente de la aplicación y adecuación 
de las políticas y de los procedimientos relacionados con los recursos 
humanos de la organización.35 
 
Características 
El área de recursos humanos se han convertido en un órgano de 
consulta, asesoramiento y coordinación, próximo a la dirección y 
asequible para los empleados. Los directores de recursos humanos 
                                               
35 Ibídem, Pág. 120 
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intervienen cada día más en las decisiones estratégicas y en otras 
funciones que antes estaban limitadas a la alta dirección. Las 
empresas invierten en profesionales de muchas especialidades que 
busquen soluciones para agilizar la gestión de las empresas y mejorar 
los resultados. Se cede el protagonismo de la empresa al factor 
humano. Los empleados son los factores principales, los ideólogos e 
ideologías, y no piezas de “quita y pon”. Se pretende crear 
profesionales diferentes, trabajadores creativos y libres, que puedan 
expresarse en el entorno empresarial tal y como son.36 
 
2.3 Definición de conceptos básicos 
2.3.1  Conocimiento tácito 
El conocimiento es algo personal, es decir, se forma dentro de un 
contexto social e individual. No es propiedad de una organización o 
colectividad. Sin embargo, no es privado ni subjetivo. Aunque es 
personal, se construye en forma social. El conocimiento transmitido 
socialmente se confunde con la experiencia que el individuo tiene de 
la realidad. Un individuo siempre asimila las experiencias nuevas por 
medio de los conocimientos que posee.37 
 
2.3.2  Conocimiento explicito 
Implica conocer los hechos. Se adquiere principalmente por medio de 
información, casi siempre en la educación formal.38 
 
2.3.3  Habilidades sociales 
Conjunto de conductas emitidas por un individuo en un contexto 
interpersonal, que expresa sentimientos, actitudes, deseos, opiniones 
o derecho de este individuo de modo adecuado a la situación, 
                                               
36 León Miriam, Díaz Elena, 2013,Recursos humanos y dirección de equipos en restauración, Editorial 
Paraninfo, primera edición, España, pág. 18 
37 Robbins, 2009, Comportamiento organizacional- La dinámica del éxito en las organizaciones , Mc Graw- 
Hill, segunda edición, México, Pág. 148 
38 Ibídem, Pág. 148 
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respetando esas conductas en los demás, y que generalmente 
resuelve los problemas inmediatos de la situación mientras minimiza 
la probabilidad de futuros problemas.39 
 
2.3.4   Actitudes 
Una definición de actitud debe considerarse los siguientes aspectos: 
1) la actitud en una predisposición; 2) es un principio de organización 
de los comportamientos en relación con un objeto o situación, y 3) se 
forma y puede modificarse, Es plástica, aunque relativamente 
persistente. Definimos la actitud como los procesos mentales que 
determinan las respuestas actuales o potenciales de los individuos 
hacia su medio social 40 
 
2.3.5  Competencias 
Las competencias son comportamientos críticos o claves; 
“conocimientos, actitudes, habilidades, capacidades, valores, 
comportamientos y, en general, atributos personales que se 
relacionan de forma casual más directamente con un desempeño 
exitoso de las personas en su trabajo, funciones o 
responsabilidades.41 
2.3.6  Selección del personal 
La selección del personal es un conjunto de herramientas 
encaminadas a cubrir de manera oportuna a las necesidades de 
personal de la empresa en función de las características del puesto. 
42 
                                               
39 Hofstadt Carlos, 2005, El libro de las habilidades de la comunicación, Editorial Díaz Santos, segunda 
edición, España, pág. 3 
40 Pérez Augusto, 2004, Creatividad, actitudes y educación, Editorial Biblos, primera edición, Argentina, 
pág. 130 
41 Gutiérrez Edimer, 2010, Competencias gerenciales, Editorial Ecoe Ediciones, primera edición, Colombia, 
pág. 3 
42 Araujo Jesús, 2012, Compromiso y competitividad en las organizaciones, Editorial URV, primera edición, 
Estados Unidos, pág. 97 
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2.3.7  Interdependencia 
La interdependencia es un valor procedente de las relaciones 
humanas mismas. Ningún ser humano es, ni ha sido, uno, 
independiente, soberano, auto determinado, etc. Dependemos 
estrictamente de los demás, y no solo de nuestra familia cuando 
somos pequeños, sino a lo largo de toda nuestra vida.43  
 
2.3.8  Socialización 
La socialización es el proceso mediante el cual el empleado empieza 
a comprender y aceptar los valores, normas y objetivos de la 
organización.44 
 
2.3.9  Validez 
Por validez, se refiere a la exactitud con la que un instrumento de 
medida evalúa un determinado atributo, es decir mide hasta qué punto 
las puntuaciones de una prueba se relacionan con el rendimiento real 
en el puesto de trabajo. Valga la redundancia, es una evaluación de 
la propia prueba de evaluación, que se utiliza para constatar si dicha 
prueba mide lo que tiene que medir.45 
 
2.3.10   Sistema integrado 
Son las relaciones entre lo que hacen las personas (elementos 
intencionados) y la pretensión de su propósito común, lo que da 
unidad e identidad a una organización. Sin un propósito común, los 
elementos no funcionarían juntos a menos que se les obligue a 
hacerlo. Por ejemplo, a un grupo de prisioneros se les puede organizar 
                                               
43 Aramayo Roberto, 2006, Interdependencia del bienestar a la dignidad, Editorial Plaza y Valdez , Primera 
edición, España, pág. 13 
44 Werther William, Davis Keith,  2008, Administración de recursos humanos el capital humano de las 
empresas, Editorial McGraw-Hill, sexta edición, México, pág. 230 
45 Rivera Amonio, 2008, Selección del personal, Editorial Vértice, primera edición, España, pág. 44  
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y obligar hacer algo que no quieren hacer, pero no constituyen una 
organización aun cuando constituyen un sistema.46 
 
2.3.11   Feedback 
El conocimiento de los resultados del feedback puede ser definido 
como el grado en el que el trabajador obtiene una clara y directa 
información sobre la efectividad de su ejecución.47 
 
2.3.12  Capital humano 
El capital humano se refiere a los conocimientos, la educación, la 
capacitación, las habilidades y la pericia de los colaboradores de una 
organización.48 
 
                                               
46 Atehortua Federico, Bustamante Ramón, Valencia Jorge, 2008, Sistema de gestión integral- una sola 
gestión un solo equipo, Editorial Universidad de Antioquia, primera edición, Colombia, pág. 9 
47 Gonzales Federico, Flores Beatriz, Gil Anna, 2011, Procesos para la toma de decisiones en un entorno 
globalizado, Editorial Universitaria Ramón Areces, Primera edición, España, pág. 113 
48Dessler Gary, Varela Ricardo, 2011 ,Administración de recursos humanos un enfoque latinoamericano, 





3. Hipótesis y Variables de la Investigación 
 
3.1  Hipótesis Principal 
La gestión del talento humano es un instrumento de cambio para la 
integración de personal en la agencia Constructores del Banco de 
Crédito del Perú. 
 
3.2  Hipótesis Secundarias 
La gestión del talento humano es un instrumento cambio para la 
satisfacción laboral en la agencia Constructores del Banco de Crédito del 
Perú. 
La integración de personal es una herramienta de cambio para la 
competitividad en la agencia Constructores del Banco de Crédito del 
Perú. 
 
3.3  Variables e Indicadores 
Variable independiente: Gestión del talento humano 
Variable dependiente: Integración de personal 
 
Indicador de la variable independiente: Nivel de productividad de cada 
colaborador. 




3.4  Operacionalización de variables 
 
GESTION DEL TALENTO HUMANO 
DIMENSIONES INDICADORES PESO % 
Clima laboral 
Ambiente laboral 5 33.33% 
Satisfacción del colaborador 3 20.00% 
Ausentismo 2 13.33% 
Rotación del personal 5 33.33% 
Motivaciones 
Reconocimientos 3 23.08% 
Crecimiento laboral 4 30.77% 
Incentivos 5 38.46% 
Autorrealización 1 7.69% 
Desempeño 
Rendimiento progresivo 5 35.71% 
Aumento de productividad 5 35.71% 
Respaldo 1 7.14% 
Oportunidades de mejora 3 21.43% 
Selección del personal 
Método de trabajo 5 35.71% 
Automatización de tareas 2 14.29% 
Filtros avanzados 3 21.43% 
Candidatos idóneos 4 28.57% 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
INTEGRACION DE PERSONAL 
DIMENSIONES INDICADORES PESO % 
Capacitación 
Puntos críticos a mejorar 5 33.33% 
Capacitación continua 3 20.00% 
Gestión de exposiciones 3 20.00% 
Grado de aprendizaje 1 6.67% 
Trabajo en equipo 
Compromiso del personal 4 30.77% 
Participación de los trabajadores 5 38.46% 
Eficiencia del trabajo 3 23.08% 
Aportación de ideas 2 15.38% 
Incorporación de personal 
Aceptación del candidato 5 35.71% 
Técnicas de selección 5 35.71% 
Descripción del cargo 2 14.29% 
Esfuerzo adicional 3 21.43% 
Comunicación 
Plan de acciones a seguir 5 35.71% 
Respuesta 4 28.57% 
Objetivos cumplidos 5 35.71% 
Información fidedigna 3 21.43% 




4. Metodología de la Investigación 
4.1 Método de investigación 
Inductivo 
Parte del conocimiento de lo simple, particular o concreto, en este caso 
implementar la gestión del talento humano, para llegar a lo más 
complejo, general o abstracto refiriéndose que esto podrá en el futuro 
aplicarse a las entidades bancarias. 
 
Deductivo 
Parte de lo complejo, abstracto y general, que viene hacer la existencia 
de la gestión del talento humano, hasta llegar a lo simple, concreto y 
particular, que es la aplicación de este sistema a una entidad bancaria. 
 
4.2  Tipo de investigación 
Básica 
Porque compartimos de conocimientos teóricos, de gestión del talento 
humano, como instrumento de integración de personal y lo aplicamos a 
un caso particular, que es una entidad bancaria, en el cual se crean 
nuevos conocimientos al aplicarlo a la realidad. 
 
Aplicativa 
Utiliza la ciencia básica como instrumento de integración de personal, 
para lograr posible solución de un problema o problemas de la empresa 
de estudio. Estudia teorías de posible utilidad práctica. 
 
4.3  Nivel de investigación 
Explicativo 
Porque la variable independiente gestión del talento humano tiene su 
efecto en la variable dependiente integración de personal, buscando 
establecer las relaciones causa-efecto. 
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4.4  Población y Muestra 
Población: es una agencia bancaria de unos 20 colaboradores 
 
Gerente de agencia 1 
Funcionarios de negocios 4 
Supervisora de agencia 1 
Promotora principal 1 
Guía de agencia o JAC 2 
Asesores de ventas 4 
Promotores de servicios 7 
 
Muestra: la muestra de la investigación es igual al universo de estudio 
que son 20 colaboradores. 
4.5  Técnicas para recolectar información 
Encuestas: A los colaboradores 
Entrevistas: Al gerente de agencia, supervisora de procesos operativos. 
Observación directa: A toda la entidad bancaria 
Análisis de documentos e internet: Sobre el funcionamiento de la entidad 
bancaria. 
4.6  Técnicas para procesar información 
Las técnicas que se usaran para poder procesar la información obtenida 
serán: 
Excel: Herramienta para procesar información 
SPS: Para gráficos y cálculos complejos 
 
4.7  Diseño de investigación 
No experimental 
Se usara el diseño no experimental porque las variables no se pueden 
manipular, o asignar aleatoriamente a los participantes o los 
tratamientos. De hecho no hay condiciones o estímulos planeados que 
se administren a los participantes de estudio. Estas variables son gestión 





5. Resultados y Discusión 
5.1  Resultados 
5.1.1. Diagnóstico de gabinete: 
Banco de crédito del Perú 
Desde que el entonces Banco Italiano, hoy BCP, abrió sus puertas, 
se empezó a escribir una historia de solidez, confianza y espíritu 
innovador, así como de un compromiso permanente con la historia 
del país. Hace más de 129 años, llegó el martes 9 de abril de 1889, 
día en que nuestro Banco abrió su entonces única puerta al público, 
en una oficina ubicada en la calle Mantas, a pocos metros de la Plaza 
de Armas. Años más tarde, el 12 de abril de 1929 se logra inaugurar 
el edificio ubicado en la esquina de Lampa y Ucayali. Con el tiempo, 
el Banco fue constituyéndose en una variable importante en las 
páginas de nuestra historia económica. En 1941 se le cambió de 
denominación y pasó de Banco Italiano a Banco de Crédito del Perú, 
continuando con su tradición de banco sólido y confiable que, a través 
de los años, se ha ganado a preferencia en el mercado nacional. 
Durante esta década correspondía a nuestro Banco alrededor de un 
tercio del movimiento bancario del país, lo que le obligó a seguir 
ampliando su red de oficinas y expandir las relaciones con el exterior 
en plazas financieras tan importantes como las de Londres y Nueva 
York. Entre 1956 y 1968 se produjo la mayor expansión y se 
registraron las más importantes modificaciones en el ámbito 
financiero, así como la mejora de sus servicios gracias a los avances 
tecnológicos utilizados, que se reflejó en la totalidad del sistema de 
la banca comercial. Estos avances se lograron gracias a la cultura de 
calidad que nuestro Banco fomenta desde el día de su fundación. 
A inicios de los años 70, sobre la base del liderazgo y espíritu 
innovador que nos caracteriza, el Banco decidió descentralizar sus 
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operaciones e implementar el Sistema de Teleproceso, que permitiría 
el registro de las operaciones en todo el país en tiempo real y que nos 
ubicó en un lugar destacado en Latinoamérica. Ésta también fue una 
respuesta positiva para enfrentar los problemas y necesidades del 
mercado, derivados de la situación general de la economía en ese 
momento. El 30 de marzo de 1979 el Directorio del Banco acordó 
confiar la Presidencia a Dionisio Romero Seminario, quien había 
venido colaborando como Director desde 1966 con sólo 30 años de 
edad. El Banco siguió cumpliendo sus actividades estableciendo 
nuevos servicios, como por ejemplo ser el pionero en el uso de las 
tarjetas de crédito (sus primeras tarjetas fueron la Credibank de uso 
nacional y la tarjeta VISA Internacional). Durante esa misma década, 
con la instalación de sucursales en Nassau y en Nueva York, el Banco 
de Crédito se convirtió en el único banco peruano presente en dos de 
las plazas financieras más importantes del mundo. Con el aumento de 
sus niveles de operación y fortalecimiento de su posición en el sistema 
financiero, nuestro Banco amplió su red de oficinas en el país entre 
1980 y 1985. Esta misma expansión generó la necesidad de construir 
una nueva sede para la dirección central, lo que resultó en la 
construcción de un moderno edificio en la calle Centenario, en el 
distrito de La Molina. Durante el año 1987 el acontecimiento que 
mayores repercusiones tuvo sobre el sistema financiero nacional fue 
la estatización de la banca. Ésta fue una prueba para la gran familia 
que formaba nuestro Banco, ya que fueron nuestros colaboradores 
los que permitieron, con tenacidad y coraje, que nuestra institución 
permaneciera lejos de este intento de estatización. 
Como una muestra más del sentido de innovación y liderazgo de 
nuestro Banco, se estableció la Red Nacional de Teleprocesos, que a 
fines de 1988 conectaba a casi todas las agencias del país con el 
computador central de Lima; asimismo, se instaló una extensa red de 
cajeros automáticos con la finalidad de estar cerca de nuestros 
clientes y de facilitar sus gestiones. Actualmente, nuestra red está 
compuesta por más de 920 cajeros automáticos ubicados 
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convenientemente en las agencias BCP, centros comerciales, grifos, 
etc. El canal te permite disponer del efectivo de tus cuentas las 24 
horas del día, así como pagar tus servicios, tarjetas de crédito y 
realizar transferencias, sin necesidad de ir a una agencia ni hacer 
colas. Otra innovadora opción que te ofrecen los cajeros automáticos 
es la de obtener un adelanto de sueldo y, próximamente, podrás 
realizar depósitos a cuentas BCP. A inicios de 1998 y durante 1999, 
el Banco de Crédito se desenvolvió en un período muy difícil, puesto 
que el sistema financiero estaba siendo reestructurado. Una de las 
consecuencias de este hecho es que se redujo el número de bancos 
y financieras de 33 a 25 por fusiones y liquidación. Desde el año 2000, 
basados en nuestra misión de hacer las cosas más simples para 
nuestros clientes, se implementaron las facilidades para los negocios 
por Internet, el comercio electrónico y la tarjeta American Express. En 
agosto del año 2002, el Banco de Crédito presentó su nueva identidad 
corporativa, que se refleja en una nueva filosofía para el BCP. La 
identidad BCP representa un nuevo capítulo en la historia de nuestro 
Banco y se sustenta en la consolidación del trabajo esforzado que se 
ha realizado en los últimos años, mejorando el servicio, simplificando 
los procesos internos y siendo más eficientes y ágiles. 
De esta manera, el BCP decidió anticiparse a las expectativas de sus 
clientes, en un mundo que cambia constantemente y que plantea 
nuevos retos. La nueva filosofía significa demostrar que el BCP es un 
banco cercano, preocupado en hacerles las cosas más sencillas y 
fáciles a sus clientes. Nuestra promesa se sustenta en siete principios: 
Satisfacción del Cliente, Pasión por las Metas, Eficiencia, Gestión del 
Riesgo, Transparencia, Disposición al Cambio y Disciplina. Así, 
renovamos nuestro compromiso con el país y con nuestros clientes, 
liderando la actividad financiera. Este cambio también se refleja en la 
moderna identidad visual y colores corporativos, la cual rescata la 
gran herencia de nuestro Banco, la moderniza y la hace más simple y 
cercana. En marzo del año 2003, dentro de una situación de virtual 
estancamiento del sector financiero en el Perú, la adquisición del 
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Banco Santander Central Hispano Perú (BSCH - Perú) por parte del 
Banco de Crédito BCP, consolidó nuestra posición de liderazgo en la 
banca peruana, liderazgo que se vio afianzado con la integración de 
la Financiera Solución en el año 2004. Apuntando siempre a servir 
cada vez a más clientes, la función con la Financiera Solución llevó a 
afianzar nuestro crecimiento en el segmento de la pequeña empresa, 
un sector de gran potencial de desarrollo e inversión. De esta manera 
nació nuestra Banca Pequeña Empresa, con alternativas viables para 
un sector emergente, y con resultados que se verían reflejados en el 
desarrollo global de nuestro país. Paralelamente, los esfuerzos 
desplegados en el cumplimiento de nuestro Modelo de Gestión 
Malcolm Baldrige nos hicieron merecedores del Premio Nacional a la 
Calidad 2004 en la categoría Empresas de Servicios, recibiendo la 
Medalla a la Empresa Líder en Calidad, Categoría Oro. 
Los resultados se reflejaron en el crecimiento anual de 7.2% de la 
utilidad neta, según normas internacionales de información financiera 
y luego de intereses minoritarios, con lo cual se alcanzó S/ 3,014.5 
millones, que representan un retorno anual sobre el patrimonio 
promedio de 20.7% en el 2017. Se mantuvo una sólida participación 
de mercado de 32.6% al cierre del 2017. Si bien fue un año desafiante 
por el entorno altamente competitivo, el crecimiento de colocaciones 
alcanzó un crecimiento de 5.6% con relación al nivel del 2016. Por lo 
anterior, se pudo expandir en 2.2% los ingresos netos por intereses, 
pese al mayor costo de los fondos, con lo cual el margen financiero 
se mantuvo relativamente estable en el nivel de 5.56%. En términos 
de calidad de la cartera de créditos, el índice de cartera deteriorada 
incrementó de 3.84% en el 2016 a 4.14% en el 2017. Sin embargo, el 
costo del riesgo se redujo de 1.99% en el 2016 a 1.87% en el 2017. 
La reducción del costo de riesgo refleja la mejora en la calidad de 
riesgo de las nuevas cosechas de créditos generadas desde el 2016, 
mientras que el índice de cartera deteriorada aún no muestra la 
mejora debido a los créditos que ya están completamente 
provisionados pero que no pueden ser castigados por la existencia de 
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garantías reales, cuyo proceso de ejecución toma en promedio 5 
años. Asimismo, el ingreso por comisiones por servicios bancarios, 
principal ingreso no financiero, registró una expansión de 6.1% 
respecto al 2016, lo cual refleja la mayor actividad transaccional en 
medio de una intensa competencia. Sin embargo, el negocio de 
operaciones de cambio registró una menor ganancia, asociada a un 
menor margen en la negociación y a un menor volumen de 
transacciones, que en el 2016 estuvo beneficiado por el programa de 
desdolarización de las colocaciones. 
En este escenario, el adecuado gobierno y control de gastos permitió 
que mantuvieran controlada la eficiencia operativa. Así, mientras que 
los ingresos operativos crecieron 3.9%, los gastos operativos 
aumentaron 3.0%, lo cual mejoró el ratio de eficiencia, llegando a 
43.2%. El incremento en los gastos es explicado principalmente por la 
mayor inversión en los proyectos relacionados a la Transformación. 
Otro aspecto importante para la estrategia de crecimiento a largo 
plazo está relacionado es el compromiso con los más de seis millones 
de clientes para que la red de puntos de contacto mantenga su alto 
nivel de accesibilidad. Por ello, en el 2017 incrementamos en 215 
puntos de contacto, logrando alcanzar 9,411 al cierre del 2017 
Es el banco que ha acompañado desde siempre el progreso del Perú 
y que sigue siendo partícipe de su historia. Está al alcance de todos 
los peruanos y, de esta manera, contribuye fundamentalmente al 
crecimiento y desarrollo del país. Los clientes es su fuente de 
inspiración, especialmente aquellos que se trazan objetivos y que 
están convencidos de que con inspiración y esfuerzo puede existir un 
futuro mucho mejor. Son ellos los que empujan el progreso de todos 
y a su lado queremos escribir los mejores capítulos de la historia de 
nuestro país. Es pensando en sus necesidades que el BCP trabaja 
con empeño y usa toda su experiencia y conocimiento para llegar a 
donde otros bancos no imaginan poder llegar. En suma, acompañan 
y asesoran a sus clientes para que hagan realidad sus sueños porque 
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con cada peruano que se realiza, el país crece y con él crecemos 
todos. Esta visión ratifica como el banco líder del sistema financiero 
nacional y como un sinónimo de vigencia, modernidad y compromiso 
con el Perú. La estrategia es el norte de todo lo que hace y en BCP 
se sostiene sobre cuatro grandes ejes: 
 
Colaboradores motivados 
Los colaboradores son el motor de la organización. Por ellos, se ha 




Quiere que el cliente esté en el centro de sus decisiones y que viva 
una experiencia de marca única. Por él renovaron su imagen y 
promesa y trabajara hasta se convierta en el “Banco más Enfocado 
en sus Clientes”. 
 
Gestión del riesgo sobresaliente 
Han liderado el mercado peruano durante 126 años, siendo modelo 
en la gestión del riesgo.  
 
Crecimiento eficiente  
Se proponen seguir creciendo, pero de manera eficiente, 
garantizando el liderazgo en el mercado por 126 años más. 
Nuestro Propósito 
Transformar Planes en Realidad. Estar siempre contigo, alentando y 
transformando tus sueños y planes en realidad y con el Perú, 
construyendo su historia de desarrollo y superación. 
 
Nuestra Aspiración  
Gestión WOW!: Ser referentes regionales en gestión, potenciando 
nuestro liderazgo histórico y transformador de la industria financiera 




Experiencia del Cliente WOW!: Ser la empresa peruana que brinda la 
mejor experiencia a los clientes. Simple, cercana y oportuna. 
 
 Equipo WOW!: Ser la comunidad laboral de preferencia en el Perú, 
que inspira, potencia y dinamiza a los mejores profesionales. 
 
Principios Culturales 
Clientecéntrico: Nuestros clientes están en el centro de todas nuestras 
decisiones. Por eso cada producto, cada servicio, cada solución y 
cada decisión, es para los clientes, por los clientes y con los clientes. 
Buscamos entregarles siempre una experiencia única, basada en un 
servicio más simple, ágil y cercano.  
 
Potenciamos tu mejor tú: Nuestro crecimiento personal y profesional 
no tiene límites. El límite lo pones tú. Mientras más grandes seamos 
como personas, más grande será el BCP. Sacamos lo mejor de cada 
uno cuando nos retamos, reconocemos, aprendemos y compartimos 
entre todos, sin importar el puesto que tengamos. 
 
 Sumamos para multiplicar: Nuestras metas y desafíos están 
conectados. Ganamos todos o perdemos todos. Somos un único 
equipo. Nos organizamos para agilizar nuestro trabajo. Colaborando 
con generosidad y sumando nuestros talentos, multiplicamos nuestro 
valor.  
 
Mínimo damos lo máximo: El compromiso con la excelencia es parte 
de nuestro día a día. Dejamos todo en la cancha en cada cosa que 
hacemos y no estamos dispuestos a ceder ni un centímetro. Nos 
apasionan los desafíos y enfrentamos cada reto con actitud y 
disposición para llegar al mejor resultado.  
 
Emprendemos y aprendemos: Somos un banco innovador y no le 
tenemos miedo al cambio. Damos la bienvenida a las ideas, vengan 
de quien vengan. Entendemos que las innovaciones no nacen 
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perfectas: necesitan probarse, observarse y mejorarse 
continuamente. Convertimos cualquier resultado en valioso al 
transformarlo en un aprendizaje para todos.  
 
Seguros y derechos: Las oportunidades pueden traer riesgos. Por eso 
todos somos responsables de conocerlos, evaluarlos y administrarlos. 
Es lo que nos hace dignos de confianza. Esa confianza es algo que 
jamás arriesgaremos. Nuestro comportamiento ético y siempre 
positivo para la sociedad es no negociable. Nunca hacemos algo que 
no podamos contarles a nuestros hijos. (BCP, 2018) 
 
Principales indicadores de gestión: 
Utilidad neta: En el 2017, el crecimiento de la economía peruana fue 
menor al del año 2016, lo cual representó un entorno poco favorable 
para el negocio bancario. Sin embargo, BCP Consolidado registró una 
utilidad neta atribuible de S/ 3,015 millones, lo cual representó un 
crecimiento de 7.2% con relación al nivel alcanzado en el 2016. Esto 
se explica principalmente por el incremento del ingreso neto por 
intereses, así como de las comisiones por servicios bancarios. Lo 
anterior permitió contrarrestar el aumento de los gastos operativos, 
que a su vez reflejaron principalmente el mayor nivel de salarios y 
beneficios sociales y de gastos administrativos. Aun cuando los 
gastos operativos se expandieron, los ingresos totales aumentaron en 
mayor proporción por lo que el ratio de eficiencia de BCP Consolidado 
se redujo ligeramente con relación al nivel registrado en el 2016, 
situándose en 43.2%. Este resultado representó un ROAE de 20.7% 
y un ROAA de 2.3% este año (vs 21.7% y 2.1% en el 2016, 
respectivamente) 
 
Utilidad operativa: La utilidad operativa del 2017 ascendió a S/ 4,182 
millones, lo cual representa un aumento de 9.5% con relación al nivel 
de S/ 3,819 millones del 2016. Esto fue resultado del incremento de 
4.9% en los ingresos totales, que permitió contrarrestar el aumento de 
2.0% de los gastos operativos, otros gastos y provisiones. Lo anterior 
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es explicado por los siguientes factores: Lo anterior es explicado por 
los siguientes factores: 
 
Por el lado de los ingresos, 
 
El crecimiento de 2.2% del ingreso neto por intereses, que fue 
resultado principalmente de los mayores ingresos por intereses sobre 
inversiones y, en menor medida, de los mayores ingresos sobre 
colocaciones. Lo anterior refleja la gestión más activa del portafolio de 
inversiones durante el 2017, en un contexto de bajo crecimiento de 
las colocaciones que marcó la primera mitad del año. Esto permitió 
contrarrestar el incremento de 3.1% en los gastos por intereses, que 
se expandieron principalmente por el mayor gasto por intereses sobre 
depósitos de ahorros y plazo. Todo lo anterior resultó en un Margen 
Neto por Intereses (MNI) de 5.56% para el 2017, cifra ligeramente 
mayor al 5.54% del 2016.  
 
Los ingresos de comisiones por servicios bancarios, principal ingreso 
no financiero, que registraron un aumento de 6.1% con relación al 
nivel del 2016. Lo anterior estuvo en línea con el mayor volumen de 
giros y transferencias, la mayor actividad en tarjetas de débito y el 





Por el lado de los gastos 
 
Se registró un menor nivel de provisiones netas para colocaciones, lo 
cual es notable dado que incluyen las provisiones generadas por los 
efectos negativos del Fenómeno El Niño y el caso Lava Jato. El menor 
requerimiento de provisiones refleja la mejora en la calidad de riesgo 
del portafolio de colocaciones luego de las medidas implementadas 
en la gestión de riesgo en los últimos tres años. Lo anterior, unido al 
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crecimiento de las colocaciones, se tradujo en una reducción del costo 
de riesgo de 1.99% en el 2016 a 1.87% en el 2017.  
 
El incremento de 3.0% de los gastos operativos, lo cual a su vez se 
explica principalmente por el aumento en gastos por remuneraciones 
y administrativos. Esto estuvo en línea con la aceleración de la 
iniciativa estratégica de Transformación en BCP Individual, la cual 
representó aproximadamente 56% del crecimiento de los gastos 
operativos del 2017. La Transformación tuvo un mayor impacto en el 
gasto por remuneraciones producto de la creación de nuevos equipos 
















Gestión y desarrollo humano: 
Nuestra misión es ser un socio estratégico del negocio, brindando 
asesoría en gestión de personas y buscando transformar necesidades 
en proyectos que impulsen el logro de los resultados del Banco. En el 
2017, el objetivo como área ha sido acompañar el despliegue del 
Propósito, Aspiración y Principios del banco, es decir, Samay. 
Además de brindar soporte desde la gestión de personas en los 
proyectos de negocio e iniciativas transformacionales. 
En el 2017 creamos el Área de Experiencia del Colaborador, 
conformada por Bienestar, Reclutamiento y Selección, Aprendizaje y 
Procesos, con la finalidad de acompañar al BCP en el logro de su 
propósito y aspiración. Creemos que un colaborador podrá brindar 
una experiencia WOW! a un cliente en la medida que también viva 
esa misma experiencia al interior de la organización. En ese sentido, 
el foco principal del área es diseñar nuevos procesos y ajustar los 
actuales teniendo como centro al colaborador, en cualquiera de sus 
roles. 
En el ámbito de salud, ampliamos nuestro límite de cobertura para el 
plan Base, así como los servicios médicos que ofrece nuestra EPS, 
extendimos a 8 nuestros departamentos y tópicos médicos, los cuales 
están ubicados en nuestras principales sedes, donde además 
ofrecemos orientación psicológica y un plan nutricional que incluye 
menús balanceados en los comedores y complementamos la oferta 
con nuestros gimnasios.  
El año que pasó, el fenómeno del niño impactó a más de 2,800 
colaboradores del norte del país, a quienes apoyamos con 
bonificaciones extraordinarias, préstamos administrativos para 
emergencias y periodos de gracia especiales para el pago de sus 
deudas. Se trabajó un plan de Asistencia humanitaria para los 
colaboradores de Ica, Chosica, Cañete, Chaclacayo, Piura, Chimbote, 
Trujillo y Chiclayo, quienes fueron los más afectados por este 
fenómeno natural.  
En cuanto a facilidades y servicios internos, seguimos robusteciendo 
nuestra gama de beneficios:  
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 Créditos personales, hipotecarios y tarjetas de crédito a tasas y 
condiciones preferentes a todos nuestros colaboradores.  
Esquema de horario flexible según el puesto de trabajo.  
Vacaciones recreativas para los hijos de nuestros colaboradores.  
Diferentes posibilidades de aguinaldo para navidad, a elección del 
colaborador.  
Club Las Garzas para actividades de esparcimiento familiar (en Lima).  
Sistema de transporte: buses para trasladar a los colaboradores 
desde diferentes puntos de Lima hacia nuestras sedes y sistema de 
vans o pequeños buses, que permite el traslado entre sedes.  
Ferias a lo largo del año en las diferentes sedes, con más de 300 
marcas ofreciendo descuentos especiales para nuestros 













5.1.2 Diagnóstico de campo: 
 
Son las dieciséis preguntas de la encuesta que hemos escogido de la 
operacionalizaciòn de las variables. 
 
1. ¿Se siente orgulloso (a) de trabajar en el Banco de Crédito del 
Perú? 
2. ¿La rotación del personal no es muy frecuente en la Agencia 
Constructores? 
3. ¿Considera tener un salario justo? 
4. ¿Diría que en la entidad bancaria hay crecimiento laboral? 
5. ¿El nivel de ausentismo no es muy alto en la agencia 
Constructores? 
6. ¿El desempeño del personal ayuda al aumento de productividad 
en la Agencia Constructores? 
7. ¿El método de trabajo es el adecuado para la entidad bancaria? 
8. ¿En la selección del personal se obtienen los candidatos 
adecuados con el perfil que requiere cada puesto? 
9. ¿El trato en su organización es igualitario? 
10. ¿La organización premia y se involucra en sus logros laborales? 
11. ¿La participación de los trabajadores es muy alta en la agencia? 
12. ¿El nivel de compromiso del personal es alto en la agencia 
Constructores? 
13. ¿La aceptación como factor de inclusión del personal es la 
adecuada en la agencia? 
14. ¿Los planes de acciones a seguir están bien definidos? 
15. ¿Se cumplen con los objetivos planteados desde inicio de la 
campaña? 
 
De igual manera se realizó una encuesta de apoyo para poder 
determinar como el personal siente como está el clima laboral en la 
agencia. 





2. ¿Se siente motivado o estimulado en la Agencia 
Constructores? 
3. ¿Puedo confiar en mis compañeros de trabajo? 
4. ¿Mi jefe inmediato está disponible cuando lo requiero? 
5. ¿Participo activamente de las actividades culturales y 
recreacionales que la organización realiza? 
 
5.1.3 Contrastación de la hipótesis: 
Conjeturas 
Se usara el método de aleatoria simple ya que es un procedimiento 
de muestreo probabilístico que da a cada elemento de la población 
objetivo y a cada posible muestra de un tamaño determinado, la 
misma probabilidad de ser seleccionado. También usaremos el 
Coeficiente de Pearson que es un índice de fácil ejecución e, 
igualmente, de fácil interpretación. Digamos, en primera instancia, que 
sus valores absolutos oscilan entre 0 y 1. Esto es, si tenemos dos 
variables X e Y, de igual manera el coeficiente de correlación 
de Pearson es una medida de la relación lineal entre dos variables 
aleatorias cuantitativas. A diferencia de la covarianza, la correlación 
de Pearson es independiente de la escala de medida de las variables. 
De manera menos formal, podemos definir el coeficiente de 
correlación de Pearson como un índice que puede utilizarse para 




H1 La implementación de la gestión del talento humano es un 
instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 




H0 La implementación de la gestión del talento humano no es un 
instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 
Constructores del Banco de Crédito del Perú. 
Por lo tanto dejamos de lado la hipótesis nula y nos quedamos con la 
alternativa. 
 
Valor p: valor –p ≤ 0.05 (nivel de confianza de 95%) 
 
Contrastación 
La contrastación se cumple porque el valor p es menor e igual a 0.05, 
por lo tanto se rechaza la hipótesis nula H0 y se acepta la hipótesis 
alterna H1. 
 
5.2  Discusiones 
Los resultados de diagnóstico de gabinete que brinda información 
importante de la empresa y diagnóstico de campo las encuestas 
realizadas a nuestro muestreo son válidas por lo tanto son coherentes 





6. Conclusiones  
 
Los jefes directos de la agencia Constructores no toman importancia, ni 
se les brinda un trato adecuado e igualitario al talento humano que 
posee, lo cual el personal siente que no tienen un jefe directo que les 
apoye a absolver sus dudas o requerimientos con algún procedimiento. 
 
La cultura organizacional no se encuentra bien planteada en el personal 
de la agencia, ya que en algunos de los colaboradores no saben que es 
lo que se propone el banco, cuál es la visión a futuro, cuáles son sus 
objetivos a corto y mediano plazo, y como contribuyen cada uno para el 
logro de estos. 
 
En la entidad bancaria BCP en una de sus agencias Constructores, la 
gestión del talento humano esta declinada, el clima laboral no es la 
adecuada, lo cual contagia a todo el personal, haciendo que la 
integración de personal sea casi nula, por ello no hay personal 
comprometido al logro de las metas como equipo. 
 
Cuando un integrante nuevo ingresa a la agencia, este no es bien 
recibido ya que en la agencia existen grupos y no equipos, así como 
también no se le brinda una bienvenida adecuada presentándoles a toda 
la agencia, de igual manera falta de información al trabajador de quienes 
son sus jefes directos que lo apoyarían cuando lo requieran. 
  
El modelo de gestión del talento humano por integración de personal va 
a permitir a la empresa identificar sus competencias laborales, 
determinar perfiles, asignar a las personas los cargos de acuerdo a sus 







Los líderes de la agencia Constructores debe dar mayor importancia al 
talento humano que posee, considerando que es un factor muy 
importante para el funcionamiento, desarrollo y cumplimiento de los 
objetivos. 
 
La entidad bancaria BCP en su agencia Constructores debe promover 
una cultura organizacional donde se dé a conocer a todo el personal, 
misión, visión, valores, objetivos, políticas de la organización para 
mejorar la comunicación entre todo el personal de la agencia y tener un 
equipo comprometido. 
 
Realizar reuniones, encuentros recreacionales con todo el personal de 
la agencia, para que se conozcan entre todos, hacer dinámicas de 
trabajo en equipo, con ello lograr la integración de todas las personas 
trabajando en todo momento en equipo. 
 
Apoyar a que el personal se integre en la agencia, darle la bienvenida 
así como también sea recibido por todo el equipo, especificando que 
cuenta con el apoyo de todos ellos, de igual manera mencionar sus 
funciones y quiénes son sus mandos superiores para poder realizar sus 
labores según lo solicitado. 
 
Implementar un sistema de reclutamiento, selección y evaluación y 
desempeño de personal a través de las competencias de cada uno, así 
se lograra encontrar al personal idóneo para cada puesto y podrá 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
I.- Problemas II.- Objetivos III.- Hipótesis 
IV.- Variables e 
Indicadores 
V.- Diseño 
Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variables de la hipótesis 
general 
No experimental 
¿La gestión del talento 
humano será un 
instrumento de cambio en 
la integración de personal 
en la agencia 
Constructores del Banco de 
Crédito del Perú? 
Contar con la gestión del 
talento humano como 
instrumento de cambio de 
integración de personal en 
la agencia Constructores 
del Banco de Crédito del 
Perú 
La gestión del talento 
humano es un instrumento 
de cambio de integración 
de personal en la agencia 
Constructores del Banco de 
Crédito del Perú. 
Variable Independiente Alcance Explicativo 
Gestión del talento humano 
Técnicas para recoger 
información 
Variable Dependiente Encuestas Entrevista 
Observación Análisis de 
documentos e internet Integración de personal 
Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis especificas 
Indicadores de la 
hipótesis general 
VI.- Técnicas para recoger 
información 
¿La gestión del talento 
humano será un 
instrumento cambio de 
satisfacción laboral en la 
agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú? 
Contar con la gestión del 
talento humano como 
instrumento de cambio de 
satisfacción laboral en la 
agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú. 
La gestión del talento 
humano es un instrumento 
de cambio de satisfacción 
laboral en la agencia 
Constructores del Banco de 
Crédito del Perú 
Nivel de productividad de 
cada colaborador 
  
¿La integración de personal 
será un instrumento cambio 
de competitividad en la 
agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú? 
Ejecutar la integración de 
personal como herramienta 
de cambio de 
competitividad en la 
agencia Constructores del 
Banco de Crédito del Perú. 
La integración de personal 
es una herramienta de 
cambio de competitividad 
en la agencia Constructores 
del Banco de Crédito del 
Perú 






“Buenos días/tardes/noches. Estamos realizando una investigación acerca de 
opinión/ percepción/ perspectiva/…etc. Sobre La gestión del talento humano 
como instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 
Constructores del Banco de Crédito del Perú y necesitamos de su colaboración 
para dar respuesta a las siguientes preguntas” 
 
Objetivos: 
- Contar con la gestión del talento humano como instrumento de 
satisfacción laboral. 




Usted a continuación encontrara una serie de preguntas, las cuales deberá 
marcar con un aspa (x) (la alternativa que crea conveniente) y otros para 
completar, al responderlas sea lo más honesto y conciso posible. Recuerde que 
la encuesta es anónima. 
 
Datos generales del encuestado 
1. Distrito    ………………………………………… 
2. Edad 
a) De 18 a 23 años 
b) De 24 a 29 años 
c) De 29 a 34 años 











 Gestión del talento humano 
5. ¿Se siente orgulloso (a) de trabajar en el Banco de Crédito del Perú? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
6. ¿La rotación del personal no es muy frecuente en la agencia 
Constructores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
7. ¿Considera tener un salario justo? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
8. ¿Diría que en la entidad bancaria hay crecimiento laboral? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 




9. ¿El nivel de ausentismo no es muy alto en la agencia Constructores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
10. ¿El desempeño del personal ayuda al aumento de la productividad en la 
agencia Constructores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
11. ¿El método de trabajo es el adecuado para la entidad bancaria? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
12. ¿En la selección del personal se obtienen los candidatos adecuados con 
el perfil que requiere cada puesto? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
 Integración de personal 
 
13. ¿El trato en su organización es Igualitario? 
a) Totalmente de acuerdo 
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b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
14. ¿La organización premia y se involucra en sus logros laborales? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
15. ¿La participación de los trabajadores es muy alta en la empresa? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
16. ¿El nivel de compromiso en su organización es máximo? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
17. ¿La aceptación como factor de inclusión del personal es la adecuada en 
la agencia? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 




18. ¿Los planes de acciones a seguir están bien definidos? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
 
19. ¿Se cumplen con los objetivos planteados desde el inicio de campaña? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 








ENCUESTA DE APOYO 
 
“Buenos días/tardes/noches. Estamos realizando una investigación acerca de 
opinión/ percepción/ perspectiva/…etc. Sobre La gestión del talento humano 
como instrumento de cambio para la integración de personal en la agencia 
Constructores del Banco de Crédito del Perú y necesitamos de su colaboración 
para dar respuesta a las siguientes preguntas” 
Objetivos: 
- Contar con la gestión del talento humano como instrumento de 
satisfacción laboral. 




Usted a continuación encontrara una serie de preguntas, las cuales deberá 
marcar con un aspa (x) (la alternativa que crea conveniente) y otros para 
completar, al responderlas sea lo más honesto y conciso posible. Recuerde que 




1. ¿Siente que la agencia Constructores tiene un buen clima laboral? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
2. ¿Se siente motivado o estimulado en la Agencia Constructores? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
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e) Totalmente en desacuerdo 
 
3. ¿Puedo confiar en mis compañeros de trabajo?  
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
4. ¿Mi jefe inmediato está disponible cuando lo requiero? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 
5. ¿Participo activamente de las actividades cultuales y recreacionales que 
la organización realiza? 
a) Totalmente de acuerdo 
b) De acuerdo 
c) Neutral 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo 
 










ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE LA RECOLECCIÓN DE 
DATOS, INFORMACIÓN ESTADÍSTICA: 
  







La mayor cantidad de colaboradores de la Agencia Constructores del Banco de 
Credito del Peru viven en la zona centro de Lima, lugares que abarcan La Molina, 












De todos los trabajadores de la Agencia Constructores el 70% tienen edades que 















Al realizar la pregunta de que sexo son los trabajadores, la mayor cantidad de 
trabajadores son mujeres, que son en un total 14 personas abarcando el 70% 
de toda la muestra.  
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Luego de realizar la encuenta podemos mencionar que mas del 75% de los 
trabajadores de la agencia Constructores son colaboradores con contrato 
indeterminado, los cuales la mayor parte lo obtienen despues de 2 años en la 














El 90% de trabajadores de la agencia Constructores se encuentra orgulloso de 
trabajar en el banco, ya que a pesar de ciertas dificultades ven un buen lugar 














El 75% de personas un total de 15 trabajadores que se encuentran en la agencia 
Constructores mencionan que actualmente la rotacion de personal no es muy 
frecuente, y el 25% menciona que si lo es, esto se debe principalmente a que 
cualquier cambio esta reflejado con el logro de su meta individual,  ya que el 
gerente de la otra agencia verifica primero el cumplimiento de este y si es bueno 
acepta su cambio  
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En cuanto a la valoración que el personal siente que tiene un salario justo con 
relación a sus labores y funciones que desarrolla en su día a día, el 85% de los 
trabajadores refleja que si lo tiene y solo el 15% menciona que no, lo cual ayuda 
a determinar que el clima laboral deficiente que actualmente tiene la agencia no 











El 85% de los trabajadores mencionan que en la entidad bancaria hay 
crecimiento laboral y solo el 10% un total de 2 personas sienten que en el banco 
no hay crecimiento laboral, los cuales nos da a entender que en cualquier 
momento un mínimo de personas pueden dejar la organización e irse a otro lugar 











Por otro lado las debilidades que afronta la agencia Constructores son que el 
nivel de ausentismo es muy alto, de todos los encuestados el 80% menciona que 
el trabajador busca la manera de no asistir a sus labores diarias en la agencia, 
lo cual perjudica a sus otros compañeros, ya que tienen que trabajar el doble 
para poder cubrir la demanda de las operaciones de cada segmento, así como 
también el 15% menciona que el nivel de ausentismo es muy bajo y solo el 5% 
no opina quedándose en la parte neutral.  
81 
 
PREGUNTA 10: ¿El desempeño del personal ayuda al aumento de la 






De igual manera en la pregunta si el desempeño del personal ayuda al aumento 
de la productividad en la agencia Constructores, el 70% menciona que todo el 
equipo realmente demuestra un gran desempeño lo cual ayuda al incremento de 
la productividad, este porcentaje no es muy positivo para la organización ya que 
no todos demuestran un gran desempeño en sus actividades diarias lo cual el 
25% mencionan que no y solo el 5% no opina en esta pregunta.   
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La forma de cómo se trabaja en el banco el 80% de los trabajadores siente que 
es la adecuada que son un total de 16, así como 3 personas que son el 15% 
especifican que no es la adecuada, por tal motivo esta pregunta nos ayudara a 




PREGUNTA 12: ¿En la selección del personal se obtienen los candidatos 






En cuanto a la pregunta si en la selección del personal se obtienen los candidatos 
adecuados según el perfil de cada puesto, el 65% de los encuestados mencionan 
que no se encuentran en la selección del personal a los trabajadores idóneos 
para cada puesto según su perfil, el 25% sienten que si son los correctos para el 
puesto que ingresan y el restante 10% no mencionan si se encuentran de 
acuerdo o desacuerdo.  
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Otro elemento que toman en cuenta los trabajadores para tener un buen clima 
laboral es que el trato en la organización sea igualitario, por ello solo el 60% 
responde que si existe un trato igualitario, mientras que el 40% menciona que en 
la agencia existen favoritismos hacia algunas personas, lo cual perjudica en gran 
medida al clima laboral de la agencia.  
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De igual forma, la mayoría de los participantes percibe que la organización 
premia y se involucra en sus logros laborales, de todos los encuestados un 75% 
lo toma en cuenta como algo positivo, y solo el 20% siente que la entidad 
bancaria no premia ni se involucra en sus logros laborales, así como cuenta con 












Al no sentir los trabajadores un trato igualitario en toda la agencia, el 70% siente 
que la participación no es muy elevada, esta pregunta nos ayudara a entender 
si su participación es mínima o máxima en cada labor realizada, o solo realiza 
sus labores con interés mínimo, así como también mencionar la participación 
ayuda al trabajo en equipo, el 25% menciona que la participación de los 












El 65% de trabajadores un total de 13 personas menciona que el nivel de 
compromiso es alto en la agencia, esta pregunta ayudara a saber si los 
colaboradores hacen sus labores como a ellos mejor les parezca, sin tomar en 
cuenta el trabajo en equipo o si realizan sus labores con un alto nivel de 
compromiso laboral, de igual manera el 35% sienten que no todos están 
comprometidos con la agencia así como al cumplimiento de las metas. 
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PREGUNTA 17: ¿La aceptación como factor de inclusión del personal es la 





Al realizar la pregunta si la aceptación como factor de inclusión del personal es 
la adecuada en la agencia, el 65% responde que realmente si lo es y el 30% de 
los colaboradores mencionan que no, ya que el personal nuevo no se siente bien 
recibido, no son presentados como nuevo miembro en la oficina por lo tanto hace 
que el personal entrante no se sienta en equipo, pues el personal antiguo se 
entera del nuevo miembro luego de varios días, así como también al nuevo 
personal no se le brinda información sobre quiénes son sus jefes directos 
quienes lo apoyaran en caso lo requiera.    
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Del total de 20 personas encuestadas, el 80% menciona que los planes de 
acciones a seguir están bien definidos, así como también el 20% específica que 
no son las correctas y que deberían de cambiarse para ayudar al logro de los 










Con respecto si se cumplen con los objetivos planteados desde el inicio de 
campaña, el 75% de los colaboradores mencionan que realmente si lo hacen, lo 
cual no esperan al término de la campaña que son trimestrales (las campañas 
que da el Banco de Crédito del Perú a cada agencia son trimestrales, los cuales 
tienen que dividirse a todos los colaboradores de la agencia según su área, 
puesto y horarios, así como también especifican cual tiene que ser su avance 
semanal) para demostrar su compromiso en el logro de sus objetivos, por otro 
lado solo el 10% espera hasta el último momento para desear llegar a sus metas 
planteadas, ocasionando en algunos casos que se omitan procedimientos 
propuestos por la entidad bancaria, obteniendo con ello sanciones en un futuro, 
así como también el 15% de trabajadores se encuentran en la parte neutral entre 
el de acuerdo y desacuerdo.  
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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE APOYO 
 








El 50% de trabajadores sienten que en la agencia Constructores si está bien el 
clima laboral mientras que el 40% menciona que no y solo el 10% se encuentra 
en la parte neutral sin estar de acuerdo o desacuerdo que en la agencia se tenga 
un buen clima laboral.  
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Con respecto a la pregunta si el colaborador se siente motivado o estimulado en 
la agencia Constuctores el 60% menciona que si , el 30% especifica que no se 
sienten motivados y solo el 10% no mencionan si es si o si es no, lo cual se 











En cuanto a que si el personal de la agencia Constructores puede confiar en sus 
compañeros de trabajo, el 70% menciona que si, el 30% dicen  queno por lo tanto 
se deberia de trabajar la union del equipo, saber que pueden apoyarse entre 
ellos en cualquier situacion que requiere apoyo, o ayudar a absolver alguna duda 











Respecto a la pregunta si el feje inmediato esta disponible cuando lo requiera el 
40% menciona que si, que son un total de 8 personas, asi como tambien el 55% 
menciona que no y solo el 5% se encuentra en la parte neutral, por lo tanto al no 
tener un buen porcentaje de colabradores que sienten que su feje directo esta 
cuando lo necesite, estos no saben a quien recurrir cuando tienen alguna duda 




PREGUNTA 5: ¿Participo activamente de las actividades culturales y 







De igual manera en cuanto si el colaborador participa activamente de las 
actividades culturales y recreacionales que la agencia realiza el 60% menciona 
que si lo hacen si embargo el 40% menciona que no, lo cual hace que el clima 
laboral no mejore, que todo el equipo no se conozca a mas a fondo, por ende no 
se logra una union como deberia de ser. 
96 
 
CUADRO DE RENTABILIDAD DE AGENCIA CONSTRUCTORES 
 
Asesor de ventas y de Servicios: 
 2017-1 2017-2 2017-3 2017-4 
Amex 5 4 5 4 
Ampliaciones Tc 14 5 14 10 
Compra De Deuda 525,019 103,675 423,,019 422,442 
Crédito Personal 395,326 732,290 329,356 1,758,218 
Cuenta Corriente 305,024 64,271 207,124 388,296 
Cuentas De Ahorro 3,926,865 1,928,954 3,746,465 11,540,430 
Cuentas Sueldo 4,703 5,553 4,703 37,667 
Debito Con Diseño 15 38 15 38 
Debito Lanpass 25 36 25 78 
Debito Oro 5 24 5 22 
Deposito A Plazo 1,248,524 477,345 1,348,231 2,077,528 
Derivación Hipotecario 1 2 1 3 
Efectivo Preferente 88,700 31,900 79,672 71,799 
Fondos Mutuos 210,318 15,701 203,654 326,741 
Seguro Protección De Tarjetas 12 20 17 28 
Visa 42 50 12 72 
Tarjeta Adicional Visa 84,308 135,036 18,038 712,524 
Activación Tc Visa 392,904 447,164 176,601 668,826 
Cts 3,147  12, 858 4,699 54,707 
 
En el área comercial dirigida a personas naturales quienes brindan la atención 
los asesores de ventas y servicios se logró un crecimiento progresivo en algunos 
productos y otros no lo que se requería. Con respecto al producto compra de 
deuda en el periodo 2017-1 se obtuvo un buen porcentaje, pero este baja en el 
siguiente periodo 2017-2, por ello se realizaron reuniones para reforzar ese tema 
para el periodo 2017-3 lo cual ayudo a subir en los otros dos trimestres 
siguientes.  De igual manera en los créditos personales se tiene un crecimiento 
progresivo ya que en el primer trimestre se tiene un monto de 395 326 soles de 
colocación mientras que el último trimestre del año se logra un total de 1,758,218 
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siendo este más del cuádruple del primer trimestre. Por otro lado con respecto a 
la captación de cuentas de ahorro se ve que también tiene un gran monto, en el 
periodo 2017-1 se logró captar 3, 926,865, mientras que en el último trimestre un 
total de 11, 540,430. Por lo tanto se puede mencionar que la agencia tiene un 
crecimiento progresivo en ciertos productos, mientras que en alguno se tuvo una 
disminución en ciertos periodos y luego se logró recuperar. 
 
Promotores de servicios: 
 2017-1 2017-2 2017-3 2017-4 
Seguro Protección de Tarjetas 210 242 266 182 
Seguros Múltiples 151 125 89 87 
Cambios Ventanilla 198,738 186,358 139,134 204,093 
 
En el área de operaciones que conforman el supervisor de agencia, promotor 
principal y promotores de servicio al inicio de campaña que son en los periodos 
2017-1 y 2017-2 se llegó en la meta de seguros y tipo de cambio, teniendo como 
meta en seguros blindados y múltiples 310 y la agencia en global llego en 361 
teniendo un buen porcentaje de productividad. Lo cual en los periodos 2017-3 y 
2017-4 no se logró llegar a la meta solicitada por el banco lo cual perjudica en la 
rentabilidad de la agencia, así como también hubo colaboradores que si se 
esforzaron para llegar a su meta individual de seguros pero algunos que no 






Funcionarios de negocios: 
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 2017-1 207-2 207-3 207-4 
Cuenta corriente 1,342,613 1,867,919 4,295,845 4,504,069 
POS 14 20 7 25 
Token + Telecredito. 35 51 21 41 
Ampliación  TSN 1,173,060 1,692,805 4,295,849 5,757,964 
Capital Activo Fijo 234,128 1,116,333 453,768 2,862,500 
C. Digital  Token 2,231,232 1,867,903 126,136 1,122,645 
C. Hipotecario 784,567 1,980,002 985,760 972,003 
Cap. Trabajo 783,901 3,260,500 6,776,300 4,570,364 
C. al Instante 1,202,090 1,801,734 1,663,900 1,720,956 
 
En el sector PYME donde encontramos a los diferentes tipos de funcionarios de 
negocios que son funcionarios clásicos, oro y platino, personal dirigido a otorgar 
un producto o servicio sobre todo a empresas, donde el jefe a cargo de ellos es 
directamente el gerente de agencia, por lo tanto cada uno tiene una meta la cual 
la tiene que cumplir en cada trimestre.  
Sobre el saldo de las cuentas corrientes manejados por las empresas de cada 
cartera de los funcionarios, vemos que tiene un crecimiento progresivo ya que el 
primer trimestre se tiene un saldo de 1, 342,613 y en el último trimestre 2017-4 
se logra un monto de 4, 504,069 lo cual es muy beneficioso para la entidad ya 
que estos saldos no pagan ningún tipo de interés a estas empresas y el banco 
puede trabajar con este dinero. En cuanto a la ampliación de la línea de la Tarjeta 
Solución Negocios logra un crecimiento durante los cuatro periodos iniciando con 
1, 173,060 en el trimestre 2017-1 y terminando con 5, 757,964 en el cuarto 
trimestre del año. 
Lo que si no se ve nada favorable es en el uso de los telecréditos que son 
servicios brindados por el banco mediante un token especial y una página para 
que el cliente realice diferentes operaciones como consultas, pagos de créditos, 
prestamos, pago de servicios pago de planilla etc. Por lo tanto por más que se 
otorguen mayor telecreditos los clientes no lo suelen usar con mucha frecuencia 
haciendo que estos se acerquen presencialmente al banco y se sature aún más 
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la agencia, ya que las empresas mayormente suelen hacer muchas operaciones 
haciendo que su tiempo de atención sea más prolongada. 
De igual manera se observa que la colocación de capital de trabajo no tiene un 
buen crecimiento ya que en el trimestre 2017-3 se logró llegar a un monto de 6, 
776,300 soles llegando a la meta con una diferencia mínima, sin embargo en el 
último trimestre del año no se logró llegar a la meta solicitada ya que solo se 
colocó 4, 570,364 siendo este un monto menor al solicitado por el banco. 
 
